Pauwels Consulting accompagne les entreprises en Belgique ainsi qu'a I'etranger dans la mise en place et 
le controle de systemes de qualite et dans I'amelioration continue des processus d'entreprise. Nous 
disposons done de plusieurs consultants experiments ISO 9001. 



Luc Marivoet est un de nos experts de qualite. Nous avons eu une interview avec Luc sur la publication de 
la nouvelle norme ISO 9001:2015 et sur les differences les plus importantes entre ISO 9001:2008 et ISO 
9001:2015. 
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Luc, pourriez-vous vous presenter brievement ? 

Luc: Je m'appelle Luc Marivoet et je suis consultant senior en ingenierie. Je travaille chez Pauwels 
Consulting depuis janvier 2013 et j'ai desormais vingt-cinq ans d'experience dans I'application de 
systemes de gestion de qualite. 

Apres mes etudes d'ingenieur technique, j'ai travaille successivement en tant qu'ingenieur de test de 
qualite, manager de controle de qualite, auditeur de qualite et manager de qualite dans differents 
secteurs. 

En ce moment, je travaille chez Infrabel, le gestionnaire de ^infrastructure ferroviaire beige. J'assure la 
fonction de manager de qualite ISO pour le service Signalling Projects. Je suis responsable de la mise en 
place, de I'implementation, de la surveillance et de la maintenance du systeme de gestion de qualite 
ayant la certification ISO 9001. 



Qu’est-ce qu'ISO 9001 deja ? 

Luc: ISO 9001 est la norme la plus repandue et la plus appliquee au monde pour les systemes de gestion 
de qualite. 

Une norme n'est pas une loi, mais un accord ou une bonne pratique qu'une organisation peut appliquer 
volontairement. Une norme reflete le savoir-faire. Un systeme de gestion de qualite est un moyen 
permettant a une organisation de determiner la fa?on dont elle peut satisfaire aux exigences de ses 
clients et d'autres parties impliquees dans ses activites. 

Quels sont les avantages d’ISO 9001 ? 

Luc: Un systeme de gestion de qualite ISO 9001 : 

• demontre que vous offrez des produits et des services d'une qualite solide ; 

• demontre que vous offrez des produits et des services qui repondent aux exigences du client, de 
la legislation et de la reglementation ainsi qu'a vos propres normes ; 

• peut vous aider a huiler et a ameliorer en continu vos processus d'entreprise. 




Cela donne deux avantages supplementaires : 



• ISO 9001 vous aide a augmenter la satisfaction client ; 

• ISO 9001 a une influence positive sur votre image : vous demontrez que vous etes en regie avec 
les normes de qualite reconnues a I'echelle internationale. Pour les clients et les fournisseurs, 
c'est souvent une condition sine qua non. 

Quels elements sont deer Its par la norme ISO 9001 ? 

Luc: La norme ISO 9001:2015, la plus recente, est axee sur sept principes de gestion de qualite : 

1. Orientation client ; 

2. Leadership; 

3. Implication du personnel ; 

4. Approche processus ; 

5. Amelioration continue; 

6. Approche factuelle pour la prise de decision; 

7. Relations mutuellement benefiques avec les fournisseurs. 

Pour chaque element, ISO 9001:2015 decrit les exigences auxquelles vos produits, services et organisation 
doivent satisfaire pour beneficier des avantages mentionnes ci-dessus. 

Qul fixe, controle et gere ISO 9001 ? 

Luc: La norme ISO 9001 est geree par I'Organisation internationale de normalisation (ISO) a Geneve, en 
Suisse. ISO est une organisation independante reunissant de nombreux membres et le developpeur le 
plus important au monde de normes volontaires internationales. La norme ISO 9001:2015 a ete 
developpee par la Commission technique ISO / TC 176 / SC 2 - Systemes de qualite. 

Cependant, ISO n'emet pas de certifications ou devaluations de conformite. Ce sont des organismes de 
certification accredites qui s'en chargent. Un organisme de certification est une organisation qui evalue et 
certifie le systeme de gestion d'une organisation en tenant compte des normes publiees. 

Si j'ai bien compris, la version precedente de la norme ISO 9001 date de 
2008 et une nouvelle version a ete publiee ? 

Luc: En effet. Tous les sept ans environ, une nouvelle version de la norme ISO 9001 parait. 

La premiere edition date de 1987 : a I'epoque, il fallait decrire en detail les activites de son entreprise. 
Dans I'edition de 1994, la devise etait « dire ce que Ton fait et faire ce que Ton dit ». Selon la version de 
2000, il s'agissait de se concentrer sur des processus adequats pour s'ameliorer continuellement et pour 
augmenter ainsi la satisfaction client. La version de 2008 n'a rien ajoute de particulier. Par contre, elle a 
donne des precisions supplementaires quant a I'interpretation de la norme. Le 23 septembre 2015 est 
parue la norme ISO 9001:2015. 



Et les organisations doivent-elles immediatement passer d'ISO 9001:2008 
a ISO 9001:2015 ? 

Luc: Non. Apres la publication de chaque nouvelle version ISO 9001, une periode de transition de trois ans 
s'applique. Pendant cette periode, les organisations ont le temps d'adapter leur gestion de qualite a la 
derniere version. Les organisations doivent done implementer la nouvelle norme ISO 9001:2015 avant le 
23 septembre 2018 pour rester en regie avec ISO 9001. 



Quelles sont les differences les plus importantes entre ISO 9001:2008 
et ISO 9001:2015 ? 

ISO 9001:2015 PRESENTE DIX CHAPITRES AU LIEU DE HUIT 

La norme ISO 9001:2015 presente dix chapitres au lieu de huit. Le tableau ci-dessous reproduit la relation 
entre les chapitres d'ISO 9001:2008 et ceux de la nouvelle norme ISO 9001:2015. 
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En grande partie, les trois premiers chapitres d'ISO 9001:2015 restent identiques a ceux d'ISO 9001:2008, 
mais, a partir du quatrieme chapitre, il y a des differences significatives entre ISO 9001:2008 et ISO 
9001:2015. Des lors, les sept derniers chapitres sont repartis selon la roue de Deming (ou le cercle PDCA 
(« Plan, Do, Check, Act » en anglais ou planifier, realiser, verifier, agir)). L'image ci-dessous illustre ce 
mecanisme. 
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Les chapitres 4, 5, 6 et 7 d'ISO 9001:2015 traduisent la partie « PLAN », le chapitre 8 traduit la partie « DO 
», le chapitre 9 traduit la partie « CHECK » et le chapitre 10 traduit la partie « ACT ». 










Avec cette nouvelle repartition, la nouvelle norme ISO 9001:2015 tache de promouvoir davantage 
I'amelioration continue et systematique des processus au sein des organisations. 

ISO 9001:2015 DISPOSE D'UNE « HIGH LEVEL STRUCTURE » (HLS) 

Grace a la nouvelle repartition en dix chapitres, la norme ISO 9001:2015 a desormais la meme structure 
univoque que tous les systemes de gestion normalises : la structure dite « High Level Structure » (HLS) (ou 
en fran^ais « Structure de Niveau Superieur »). 

Des lors, les elements cles d'ISO 9001, d'ISO 14001, d'ISO 22000, d'OHSAS 18001, etc. sont les memes. 
Ainsi, I'integration de differents systemes de gestion est simplifiee considerablement. Quand une 
organisation souhaite egalement implementer, par exemple, ISO 14001 en plus d'ISO 9001, il suffit de 
verifier quelles parties traitent du meme sujet. 
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ISO 9001:2015 MET DAVANTAGE L' ACCENT SUR LES INPUT ET LES OUTPUT 

Dans ISO 9001:2015, on met aussi davantage I'accent sur la mesure et 1'evaluation adequate des input et 
des output necessaires aux processus. Selon ISO 9001:2015, vous devez suivre minutieusement quels 
articles, quelles informations et quelles specifications sont mis en production. II faut egalement verifier 
clairement si le processus de production donne de bons produits. 
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DANS ISO 9001:2015, LA REFLEXION BASEE SUR LE RISQUE OCCUPE UNE PLACE CENTRALE 





Dans ISO 9001:2015, la reflexion basee sur le risque occupe une place preponderante. La norme invite 
desormais avec insistance les organisations a decider, sur la base des analyses de risques, elles-memes les 
defis qu'elles veulent relever en matiere de gestion de leurs processus d'entreprise. 

La gestion formelle des risques, connue au sein de beaucoup d'organisations grace aux techniques FMEA 
ou HACCP, est maintenant la norme pour tout le monde. Pour souligner davantage I'importance de cet 
aspect, le terme « risque » figure quarante-huit fois dans la norme ISO 9001:2015. Dans la norme ISO 
9001:2008, le terme « risque » ne figurait que trois fois. 

En ajoutant la reflexion basee sur le risque, les « mesures preventives » d'ISO 9001:2008 deviennent 
superflues. Ces mesures preventives ne figurent plus dans la norme ISO 9001:2015. 

CONTEXTE DE L'ORGANISME, UN ELEMENT IMPORTANT DANS ISO 9001:2015 

ISO 9001:2015 exige desormais qu'une organisation developpe son systeme de gestion de qualite en 
fonction du contexte specifique dans lequel elle est active. Cela implique entre autres que votre 
organisation doit prendre en compte les besoins et les attentes des parties concernees et evaluer et 
traiter les questions strategiques internes et externes. L'organisation doit afficher sa comprehension vis- 
a-vis des attentes de toutes les parties prenantes et y repondre. 

ISO 9001:2015 ET L'IMPLICATION DES CONCERN ES 

Dans ISO 9001:2008, le client etait souvent mentionne comme la seule partie concernee. Dans ISO 
9001:2015, on a elargi la portee du concept de « partie concernee ». Ainsi, les fournisseurs, les membres 
du personnel, les actionnaires, les organismes legislates, la societe, les clients internes, etc. sont 
egalement inclus, outre les clients. 

Votre organisation doit etre au courant de I'importance des exigences et normes (en constante evolution) 
de ces parties concernees et y reagir de maniere anticipee en modifiant les proprietes de ses produits et 
de ses services. 

Toutefois, cela a toujours ete mentionne dans la norme sous une autre formulation. C'est pourquoi les 
organisations ne devront probablement pas introduire de changements significatifs. Sans connaitre les 
exigences et les attentes du client et des parties concernees, l'organisation ne peut en effet pas creer ou 
livrer un bon produit. Cela constitue la base d'un systeme de gestion de qualite. 

LEADERSHIP ET ENGAGEMENT DANS ISO 9001:2015 

ISO 9001:2015 souligne egalement davantage le leadership et I'engagement de la direction. La norme 
exige des managers de premier rang et des chefs d'entreprise une implication plus elevee dans la gestion 
du systeme de gestion de qualite. 

Ainsi, ISO 9001:2015 doit promouvoir I'integration et I'harmonisation des processus et strategies 
d'entreprise. La direction doit desormais prendre davantage sur soi I'efficacite du systeme de gestion de 
qualite. 

Parce qu'ISO 9001:2015 prete plus d'attention a la gestion des risques, aux parties concernees et au 
contexte de I'entreprise, le systeme de gestion de qualite correspond mieux aux besoins de la direction. 

A I'heure actuelle, le systeme de gestion de qualite est plus que jamais un outil conduisant au succes sur 
le plan strategique parce qu'il permet d'anticiper les besoins des parties concernees et de gerer les 
opportunity et les menaces. 

Le « representant de la direction » d'ISO 9001:2008 etait un membre du comite de direction qui avait la 
responsabilite et la competence de veiller a la bonne application du systeme de gestion de qualite. ISO 
9001:2015 ne le mentionne plus. L'idee derriere cette modification est que la qualite concerne tout le 
monde et tous les niveaux de l'organisation. 

INFORMATIONS DOCUMENTEES 

ISO 9001:2015 n'exige plus de procedures documentees ou manuel de qualite obligatoires. Cela merite 
d'etre souligne. Desormais, on parle d'« informations documentees » dans quasiment tous les chapitres 
d'ISO 9001:2015. 




La definition stipule qu'il s'agit d'« informations que I'organisation est censee controler et maintenir ». Les 
informations peuvent prendre n'importe quelle forme et peuvent etre issues de differentes sources et de 
differents medias. Diverses formes de document justificatifou de documentation sont done possibles. 

On ne parle plus non plus d'« enregistrements », mais de la « conservation d'informations documentees 
». 

DIFFERENCES EN TERMINOLOGY ENTRE ISO 9001:2008 ET ISO 9001:2015 

Le tableau ci-dessous donne un bref aper^u de quelques changements importants quant a la terminologie 
par rapport a ISO 9001:2008. 



ISO 9001:2008 
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Produits 


Produits et services 


Documentation, manuel de qualite, 
procedures documentees, 
enregistrements, instructions 


Informations documentees 


Environnement de travail 


Environnement pour la mise en 
oeuvre des processus 


Equipement de suivi et de mesure 


Ressources de suivi et de mesure 


Produit achete 


Produits et services fournis par des 
prestataires externes 


Fournisseur 


Prestataire externe 



Cette liste n'est pas une liste exhaustive de I'ensemble des differences entre ISO 9001:2008 et ISO 
9001:2015, mais elle en donne cependant les grandes lignes. 



Comment les organisations peuvent-elles passer d'lSO 9001:2008 a ISO 
9001:2015 ? 



Luc: Considerant qu'une entreprise dispose deja de la certification ISO 9001, je conseille d'entreprendre 
les demarches suivantes pour satisfaire a la norme ISO 9001:2015 : 




1. Mesure de reference 

Effectuez une mesure de reference au sein de votre organisation. Etablissez un apergu complet du statut 
actuel de votre systeme de gestion de qualite et de I'organisation de votre entreprise. 

2. Plan d'approche 

Redigez un plan en fonction de la mesure de reference. Grace a celui-la, vous aurez le temps d'introduire 
progressivement les changements necessaires et d'implementer des ameliorations. 

3. Implementation 

Introduisez les corrections en fonction du plan d'approche. Faites en sorte d'avoir des points de mesure et 
des etapes. 



4. Audit et analyse du processus 



Mesurez si les corrections ont eu les effets souhaites. Pour les processus que vous estimez sensibles parce 
que critiques ou a risque par exemple, mesurez les ressources necessaires a leur mise en place et les 
resultats qu'ils generent. 

5. Certification 

Certifiez votre organisation selon ISO 9001:2015. 

6. Communication avec les parties concernees 

Ne montrez pas uniquement la certification aux differentes parties concernees, mais presentez-leur 
egalement vos resultats avec fierte. Montrez a quel point votre organisation gere bien et ameliore 
continuellement ses processus. 

y a-t-il encore quelque chose que les entreprises doivent savoir avant de se 
lancer avec ISO 9001 ou la nouvelle norme ISO 9001:2015 ? 




Luc: Comme mentionne, ISO 9001:2015 a supprime la necessite d'avoir des procedures formelles et un 
manuel de qualite. Seules les informations pertinentes doivent etre disponibles. 



L'organisation qui dispose deja d'un systeme de gestion de qualite ISO 9001 ne doit evidemment pas 
supprimer ses procedures et documentations existantes. Un bon systeme reste un bon systeme et 
l'organisation aura toujours besoin d'une structure pour ses documents essentiels. 



Si on ne I'exige pas, cela ne veut evidemment pas dire que l'organisation doit immediatement arreter de 
le faire. II vaut mieux garder ce dont el le est satisfaite et ce qui I'aide a progresser. 



Merci pour cet entretien interessant, Luc. 





